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Abstract. This study aims to analyze service quality, satisfaction and trust in banking 
services. The subjects in this study are customers of BRI Syariah products. Whereas for 
service quality objects (usefulness, ease of use, sustainability, security, alertness, and 
continuous improvement), customer satisfaction, and trust. Based on the results of 
research and data analysis using an analytical tool in the form of Structural Equation 
Modeling (SEM) with AMOS 18.0 software. The questionnaire was distributed with a 
sample of 135 respondents. The results showed that all the hypotheses tested had a 
significant positive effect in (1) usefulness has a significant positive effect on satisfaction; 
(2) convenience has a significant positive effect on satisfaction; (3) reliability has a 
significant positive effect on satisfaction; (4) security has a significant positive effect on 
satisfaction; (5) readiness has a significant positive effect on satisfaction; (6) continuous 
improvement has a significant positive effect on satisfaction; and (7) satisfaction has a 
significant positive effect on trust in BRI Syariah services. While the rest does not have an 
influence on satisfaction. The research implications of the conclusions above show that the 
dimensions of service quality for banking services have a large influence on BRI Syariah 
services and have a significant positive effect on customer trust. 
 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, and Trust. 
 
Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan, kepuasan dan 
kepercayaan dalam layanan perbankan. Subjek dalam penelitian ini adalah pelanggan 
produk BRI Syariah. Sedangkan untuk objek kualitas layanan (kegunaan, kemudahan 
penggunaan, keberlanjutan, keamanan, kewaspadaan, dan peningkatan berkelanjutan), 
kepuasan pelanggan, dan kepercayaan. Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data 
menggunakan alat analisis berupa Structural Equation Modeling (SEM) dengan 
perangkat lunak AMOS 18.0. Kuesioner dibagikan dengan sampel 135 responden. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa semua hipotesis yang diuji memiliki efek positif yang 
signifikan dalam (1) kegunaan memiliki efek positif yang signifikan terhadap kepuasan; (2) 
kenyamanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan; (3) reliabilitas 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan; (4) keamanan memiliki efek positif yang 
signifikan terhadap kepuasan; (5) kesiapan berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan; (6) peningkatan berkelanjutan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 
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kepuasan; dan (7) kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan terhadap 
layanan BRI Syariah. Sedangkan sisanya tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan. 
Implikasi penelitian dari kesimpulan di atas menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan 
untuk layanan perbankan memiliki pengaruh besar pada layanan BRI Syariah dan 
memiliki efek positif yang signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. 
 
Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan. 
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PENDAHULUAN 
Inovasi dan perubahan terhadap model bisnis yang lebih efisien dan efektif 
menjadi bagian dari hasil penerapan industry 4.0. Begitupula yang terjadi pada 
industri perbankan. Persaingan pada dunia perbankan berlangsung sangat 
kompetitif, sehingga bank dituntut untuk selalu melakukan inovasi terhadap 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada para nasabahnya. Sehingga dibutuhkan 
sebuah layanan perbankan yang cepat, aman serta dapat dilakukan dimanapun 
dan kapanpun. Layanan tersebut juga dapat mendukung mobilitas, kebutuhan, 
dan aktivitas nasabah.  
Hal diatas tentunya tidak dapat diakomodir hanya melalui layanan 
perbankan konvensional (offline) saja. Maka dari itu pihak bank melihat fenomena 
tersebut, kemudian mengeluarkan suatu layanan perbankan elektronik (online) 
yang dapat mengakomodir fenomena percepatan perkembangan teknologi pada 
era industri 4.0 begitu pula dengan perbankan syariah.  
Bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan 
prinsip syariah. Salah satu prinsip syariah yang diterapkan oleh perbankan 
syariah adalah larangan adanya riba dalam berbagai bentuk transaksi. Hal ini 
sesuai dengan firman Allah SWT yang terdapat pada surah Ali-Imran ayat 130: 
“Artinya: ”Hai orang-orang yang beriman janganlah kamu memakan riba dengan 
berlipat ganda dan bertaqwalah kamu kepada Allah supaya kamu mendapat 
keberuntungan “ 
Sebagai bagian dari industri perbankan, bank syariah mencoba melakukan 
inovasi agar dapat bersaing dengan bank konvensional. Mobile technology 
merupakan inovasi yang terus dikembangkan agar terciptanya kepuasan nasabah 
(Awolowo, et.al 2007). Salah satu jenis inovasi yang dikembangkan adalah sistem 
perbankan syariah dalam bentuk pembayaran berbasis kode QR (quick response) 
dan uang elektronik berbasis kartu, yakni Brizzi BRIS yang diterbitkan oleh induk 
perusahaan. Selain itu BRI Syariah juga meluncurkan New BRIS Smart. Layanan 
ini merupakan sistem baru Laku Pandai yang disematkan pada aplikasi ponsel 
pintar yang diharapkan dapat memudahkan agen TemanBRIS melayani transaksi 
sehingga para nasabah dimanjakan dengan hanya menggunakan smartphone 
dimanapun dan kapanpun dalam melakukan transaksi. 
Berdasarkan fenomena perkembangan dan permasalahan yang terjadi pada 
layanan mobile banking, peneliti kemudian meneliti fenomena tersebut, baik itu 
menyangkut keunggulan yang terdapat pada layanan perbankan. Yakni meneliti 
apakah service quality atau kualitas pelayanan (kebermanfaatan, kemudahan 
dalam penggunaan, kehandalan, keamanan, kesigapan, dan perbaikan 
berkelanjutan) yang diberikan pada layanan mobile bankingnmempengaruhi 
customer satisfaction atau kepuasan nasabah dan trust atau kepercayaan nasabah 
terhadap layanan tersebut. 
Beberapa penelitian mengungkapkan bahwa, kualitas pelayanan yang baik 
memainkan peranan strategis terhadap penerimaan positif dari para nasabah. 
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Selain itu kualitas pelayanan juga berperan secara signifikan dalam 
menciptakannkepuasan nasabah (Vlanchos dan Vrehopoulos, 2005; Tan dan 
Chou, 2008). Kualitas pelayanan sendiri merupakan kesesuaian yang terjadi 
diantara harapan dan persepsi nasabah terhadap suatu layanan (Parasuraman et.  
al., 2004). Hal tersebut juga didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan 
oleh Liao dan Cheung (2008), di mana mengangkat Internet Banking sebagai 
subyek penelitiannya. Yakni meneliti pengaruh dimensi kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah pada layanan Internet banking. 
Menurut Liao dan Cheung (2008), kualitas pelayanan atau ServQual terbagi 
dalam 5 dimensi, yang telah dikembangkan dan disesuaikan untuk layanan yang 
memanfaatkan teknologi sebagai medianya (layanan SMS Banking). Yakni 
menjadi usefulness (kebermanfaatan), ease of use (kemudahan dalam penggunaan), 
reliability (kehandalan), security (keamanan), responsiveness (kesigapan), dan 
continuous improvement (perbaikan berkelanjutan).   
Sedangkan untuk kepercayaan sendiri, sangat berpengaruh dalam transaksi 
elektronik ataupun online karena memiliki kondisi atau lingkungan ketidakpastian 
yang tinggi (Pavlou, 2003; Wang dan Emurian, 2005; Liao dan Cheung, 2008). 
Sehingga diperlukan suatu jaminan berupa kualitas pelayanan yang baik. Untuk 
memperoleh kepercayaan nasabah pada layanan elektronik seperti QR (quick 
response) dan New BRIS Smart, merupakan hal yang  krusial dan relatif lebih sulit 
untuk dicapai daripada layanan yang terdapat di perbankan konvensional (Wirtz  
dan Lihotzky, 2003; Liang dan Chen, 2009). Selain itu, proses terbentuknya 
kepercayaan oleh para nasabah sendiri, dibentuk melalui proses yang relatif lama 
serta membutuhkan biaya yang cukup mahal (Kim, Shin, dan Lee, 2007).  
Sementara untuk kualitas pelayanan agar dapat mencapai tahap 
kepercayaan, diperlukan satu variabel penghubung yang harus dilalui yakni 
kepuasan nasabah. Karena kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh secara 
langsung terhadap kepercayaan nasabah, hal tersebut harus melalui sebuah 
mediasi yakni kepuasan nasabah (Martin dan Camarero, 2008).  
 
KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS 
Kepercayaan merupakan sebuah harapan psikologikal di mana satu pihak 
yang dipercaya tidak akan bersifat oportunis (Kim, Shin, dan Lee, 2007).  
Kepercayaan mewakili satu pihak yang bergantung dan yakin terhadap berbagai 
tindakan dari rekannya (Kim, Shin, dan Lee, 2007). Sebuah hubungan yang 
terdapat kepercayaan, mengganggap bahwa pihak yang dipercayai akan 
bertindak dengan baik, sedangkan pihak yang mempercayai tidak akan 
melakukan pengawasan atau tekanan kepada pihak yang dipercaya guna 
memenuhi harapan pihak yang mempercayai (Kim, Shin, dan Lee, 2007).  
Sementara definisi kepercayaan lainnya ialah sebuah tindakan dimana pihak 
yang dipercayai akan berkelakuan  sesuai dengan apa yang dibayangkan oleh 
pihak yang mempercayai, dengan jalan menunjukkan kemampuan, kebajikan, dan  
integritas kepada  pihak  yang  mempercayai (Chiu, et.  al., 2009). Kemampuan 
disini merupakan keyakinan terhadap apa yang dimiliki (kemampuan) oleh pihak 
yang dipercaya, dimana pihak yang dipercaya akan mampu memenuhi kewajiban 
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yang diharapkan oleh pihak yang mempercayai. 
Oleh sebab itu kepercayaan merupakan suatu hal yang penting dalam 
berhubungan dengan pelanggannya. Kepercayaan adalah kekuatan “daya tarik” 
luar biasa untuk mengundang peluang dalam bertransaksi. 
Peneliti mengungkapkan bahwa, kualitas pelayanan merupakan sebuah 
awalan untuk mencapai tahap kepuasan nasabah (Trivellas, dan Reklitis, 2009). 
Sedangkan beberapa praktisi menguatkan pernyataan di atas, yakni kualitas 
pelayanan secara signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah (Lee dan Lin, 2005; 
Santouridis, Trivellas, dan Reklitis, 2009). 
Menurut Tjiptono (2008), mengungkapkan bahwa tujuan dari suatu bisnis 
ialah tiada lain untuk menciptakan perasaan pelanggan atas nasabah menjadi 
puas. Kepuasan nasabah sendiri merupakan penilaian kualitatif dari nasabah 
terhadap hasil dari biaya dan usaha yang telah dikeluarkan untuk sebuah 
transaksi atau pembelian (Liang dan Chen, 2009). Sementara teori lainnya 
menyatakan, kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja (hasil) yang nasabah rasakan, dibandingkan dengan 
harapannya (Kotler, et.al. 2000). Sedangkan menurut Tjiptono (2008) 
menyimpulkan bahwa,  kepuasan nasabah  ialah perbedaan yang  terjadi diantara  
harapan dan kinerja  atau  hasil yang dirasakan. 
Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry mendefinisikan kualitas 
pelayanan atau ServQual sebagai tingkat kesesuaian yang terjadi diantara harapan 
atau keinginan nasabah dengan tingkat persepsi mereka. Sedangkan menurut 
Dean dan Chapman (2002) penggabungan berbagai faktor layanan yang terdapat 
diantara perusahaan (bank) dan pelanggan (nasabah) atau eksternal dan internal. 
Dean dan Chapman (2002) juga mengemukakan pengertian kualitas pelayanan  
lainnya,  yakni suatu penilaian terhadap seberapa  baik sebuah bank  mengelola  
berbagai layanan yang diberikan kepada nasabah sesuai dengan harapan mereka. 
Kualitas pelayanan  merupakan dukungan menyeluruh yang  diberikan oleh 
penyedia layanan khususnya  penyedia  layanan online, yang dimana dinilai 
berdasarkan indikator  jaminan, empati, dan kesigapan  (Liang dan Chen, 2009).  
Sedangkan kualitas pelayanan atau ServQual menurut Parasuraman et.al., (2004), 
dikelompokkan ke dalam 5 dimensi, yaitu; a) Tangibles (Nyata), yakni meliputi 
bagian-bagian pelayanan yang bersifat nyata/langsung seperti penampilan 
karyawan,  fasilitas fisik, peralatan, dan sarana komunikasi, b) Reliability 
(Kehandalan), yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat, dan memuaskan, c) Responsiveness  (Kesigapan/Tanggap), yakni 
keinginan para  staf atau  karyawan untuk membantu para  nasabah  serta  
memberikan pelayanan secara cepat, tepat, dan tanggap terhadap keinginan para 
nasabah, Assurance  (Jaminan atau Kepastian), yakni  mencakup tingkat  
pengetahuan dan keramah –  tamahan serta  sopan  santun yang harus dimiliki 
oleh para  karyawan, disamping  kemampuan mereka dalam menanamkan 
kepercayaan kepada  para  nasabahEmpathy  (Empati), yakni merupakan perhatian 
khusus yang diberikan kepada setiap na, es) nasabah  secara individual.  
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Empati  sendiri merupakan gabungan dari beberapa dimensi, yakni:  
1)  Access (Akses), yakni meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa  
yang ditawarkan. 
2)  Communication  (Komunikasi), yakni kemampuan dalam melakukan 
komunikasi guna  menyampaikan informasi kepada  nasabah  
ataupun  memperoleh masukan dari nasabah.  
3)  Understanding the Customer  (Memahami  Nasabah), yakni meliputi 
usaha untuk mengetahui dan memahami  kebutuhan dan keinginan 
nasabah.  
Menurut Liao dan Cheung  (2008), menerapkan kerangka  kerja  berupa  
dimensi kualitas pelayanan  yang  sesuai diterapkan pada bisnis jasa, khususnya 
bank yang  menggunakan atau memanfaatkan teknologi sebagai medianya.  
Layanan tersebut yakni  Mobile Banking, dimana  salah satu layanannya ialah 
seperti QR (quick response) dan New BRIS Smart. Dimensi kualitas pelayanan 
seperti QR (quick response) dan New BRIS Smart sendiri  terbagi ke dalam  enam 
kategori, yakni; a) Usefulness (Kebermanfaatan atau Kegunaan), merupakan suatu 
derajat yang  dimana  nasabah  mempercayai bahwa  penggunaan sebuah  
layanan akan meringankan ataupun mempermudah pekerjaan dan aktivitas 
sehingga  bermanfaat bagi penggunanya  (Tan dan  Chou, 2008).  Serta pendapat 
lainnya menyatakan bahwa kebermanfaatan  sebagai derajat Dimana sebuah 
sistem khusus (layanan SMS  Banking) akan meningkatkan kinerja dari aktivitas 
atau pekerjaan para  nasabahnya  (Jahangir dan Begum, 2007), b) Ease of Use 
(Kemudahan dalam Penggunaan), merupakan suatu derajat yang  dimana  
nasabah  mempercayai bahwa  penggunaan sebuah layanan tidak membutuhkan 
suatu usaha ekstra atau sulit (Tan dan Chou, 2008). Serta  pendapat lainnya 
menyatakan bahwa  kemudahan  dalam penggunaan mengarah pada 
kemampuan dari para  nasabah dalam bereksperimen atau mencoba sebuah 
inovasi baru dari suatu layanan dan dengan mudahnya dapat menilai manfaat 
yang ditawarkan (Jahangir dan Begum, 2007)Reliability  (Kehandalan), merupakan 
kemampuan bank  dalam memberikan layanan yang  dijanjikan secara  akurat dan 
handal (Parasuraman, et.al., 2004) atau dalam kata lain memberikan layanan 
dengan segera, akurat, , d) dan memuaskan.   
Security  (Keamanan), merupakan  derajat  dimana  nasabah meyakini bahwa 
melakukan transaksi secara elektronik merupakan aktifitas yang aman (Lin, 2007). 
Responsiveness  (Kesigapan), merupakan keinginan dari bank  dalam 
memberikan layanan yang  sesuai dengan kebutuhan nasabah dan menyediakan 
layanan terbaik bagi pelanggan (Parasuraman, et.al., 2004) atau keinginan dari 
para  karyawan untuk membantu nasabah dan menyediakan pelayanan secara 
cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan nasabah. Continuous 
Improvement (Perbaikan Berkelanjutan), merupakan perbaikan berkelanjutan 
terhadap kualitas pelayanan. Pada SMS Banking (E-Banking) yang  menggunakan 
teknologi sebagai medianya, di mana teknologi tersebut mengalami perubahan 
dengan sangat cepat sehingga dibutuhkan inovasi serta perluasan layanan secara 
berkelanjutan guna mengikuti kebutuhan dan tuntutan para nasabah (Laio  and  
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Cheung, 2008).  
Berdasarkan kerangka pemikiran teoritis yang telah dibahas dalam studi 
literatur sebelumnya dan juga hasil dan temuan dari beberapa penelitian 
terdahulu, maka hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut:  
H1. Kebermanfaatan  berpengaruh positif  signifikan  terhadap kepuasan 
nasabah.  
H2. Kemudahan dalam  penggunaan  berpengaruh positif  signifikan terhadap 
kepuasan nasabah 
H3. Kehandalan  berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
H4. Keamanan  berpengaruh positif  signifikan  terhadap  kepuasan nasabah.  
H5. Kesigapan  berpengaruh positif  signifikan  terhadap kepuasan nasabah.  
H6. Perbaikan  berkelanjutan  berpengaruh positif  signifikan  terhadap 
kepuasan nasabah.  
H7. Kepuasan nasabah  berpengaruh positif  signifikan  terhadap kepercayaan 
nasabah.  
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan metode metode kuantitatif, tiknik pengumpulan 
data menggunakan kuesioner yang merupakan suatu pengumpulan data dengan 
memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan atau pernyataan kepada 
responden dengan harapan responden merespon daftar pertanyaan atau 
pernyataan tersebut. Kuesioner dalam penelitian ini diberikan kepada para 
responden yang menggunakan nasabah mobile banking dan brizz atau setidaknya 
nasabah bank BRI Syariah. 
Penyebaran kuisioner dilakukan dengan menyebarkan secara langsung 
kepada responden. Kuisioner yang diterima sebanyak 200 lembar kuisioner dan 
yang dapat digunakan sebanyak 164 lembar kuisioner, sehingga objek penelitian 
sudah memenuhi syarat minimal dalam analisa menggunakan SEM yang berkisar 
antara 100-200 sampel. Alat pengukuran dengan menggunakan skala likert 
dengan 1 sangat tidak setuju sampai 7 sangat setuju. 
SEM adalah sebuah model statistik yang memberikan perkiraan perhitungan 
dari kekuatan hubungan hipotesis diantara variabel dalam sebuah model teoritis, 
baik secara  langsung  atau melalui  variabel antara  (intervening  atau  mediating  
variabel) (Hair, 2010). SEM AMOS juga  merupakan  model yang memungkinkan 
pengujian sebuah rangkaian hubungan yang  relatif  rumit.  Ghozali (2008) 
menyatakan bahwa SEM mengacu kepada  hubungan  antara  variabel endogen 
(endogenous variables) dan variabel eksogen  (exogenous variables), yang merupakan 
variabel tidak dapat diamati atau dihitung  secara  langsung  (unobserved variables) 
atau variabel laten (latent variables). 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pelaksanaan pengumpulan data yang digunakan dalam analisis penelitian 
ini  dilaksanakan selama dua bulan yaitu dimulai dari Oktober 2018 sampai 
minggu ke-2 bulan Januari 2019. Penyebaran kuesioner dilaksanakan dengan cara 
penyebaran langsung oleh peneliti dan melalui online kepada responden yang 
dibantu random sampling. 
Penelitian ini  mendapatkan respon  yang  cukup  baik dari para responden 
dengan respon rate  (tingkat pengembalian kuesioner) yaitu 90%. Peneliti  
menyebar kuesioner  sebanyak 200 buah dan kembali kepada  peneliti  sebanyak 
180 buah. Tetapi kuesioner yang layak untuk dianalisis lebih lanjut berjumlah 135 
buah. Sisanya sebanyak 45 kuesioner dinyatakan tidak layak karena jawaban yang 
outlier dan tidak lengkap. Karakteristik responden  dalam penelitian ini  
dilakukan berdasarkan jenis kelamin, usia, dan pekerjaan. Berikut ini merupakan 
tabel distribusi responden:  
1) Berdasarkan pekerjaan dari nasabah pengguna layanan BRI Syariah 
Data mengenai pekerjaan responden dalam penelitian ini, peneliti bagi 
menjadi lima kategori yaitu PNS, wirausaha, karyawan dan lain-lain. 
Adapun data yang diperoleh dapat dilihat bahwa sebagian besar pekerjaan 
responden yang menggunakan BRI Syariah yakni karyawan sebanyak 56 
responden. (Tabel 1). 
 
Tabel 1.  Jumlah dan persentase dari responden berdasarkan  
kelompok pekerjaan 
 
Pekerjaan  Jumlah responden  Persentase (%) 
Wirausaha 33 24,4 
Karyawan 56 41,47 
PNS 25 18,51 
Lain-lain 21 15,58 
Total 135 100 
 
2) Berdasarkan jenis kelamin dari nasabah pengguna layanan BRI Syariah 
Responden dalam penelitian ini yang berjenis kelamin laki-laki lebih 
dominan yaitu sebanyak 82 orang, sedangkan perempuan 53 orang. Hal ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna layanan BRI Syariah dalam 
penelitian ini adalah laki-laki (Tabel  2). 
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Tabel 2. Jumlah dan persentase dari responden berdasarkan  
kelompok jenis kelamin 
Jenis kelamin Jumlah responden  Persentase (%) 
Laki-laki 82 60,74 
Perempuan  53 39,26 
Total 135 100 
 
Pengembangan model SEM dalam penelitian ini adalah pencarian  atau 
pengembangan sebuah model yang  mempunyai justifikasi teoritis yang  kuat. 
Setelah itu, model divalidasi secara  empiris melalui  pemrograman SEM. Tanpa  
dasar  teoritis yang  kuat, SEM tidak dapat digunakan, karena SEM tidak 
digunakan untuk menghasilkan model, tetapi untuk mengkonfirmasikan model 
teoritis melalui data empiris.  
Model penelitian ini terdiri dari 37 indikator untuk menguji pengaruh  
antara variabel. variabel itu masing - masing terbagi dalam 8 variabel yakni 
variabel usefulne (kebermanfaata yang  memiliki 5 indikator, variabel  ease of use 
(kemudahan dalam penggunaan) yang memiliki  4 indikator, variabel reliability 
(kehandalan) yang memiliki 5 indikator, variabel security (keamanan) yang 
memiliki 4 indikator, variabel responsiveness kesigapan)  yang  memiliki  4 
indikator, variabel continuous improvement  (perbaikan berkelanjutan) yang  
memiliki   5 indikator, variabel customer satisfaction (kepuasan nasabah)  yang  
memiliki  6 indikator, dan variabel trust (kepercayaan nasabah)  yang  memiliki  4  
indikator. Semua variabel dan  indikator akan dianalisa  dengan menggunakan 
metode  analisis  structur equation model dengan program AMOS 18. 
Setelah dilakukan konfirmatori model analisis variabel yang memenuhi nilai 
loading factor dalam variabel laten lebih dari 0,70 yaitu variabel kebermanfaatan 
yang  memiliki 2 indikator, variabel kemudahan dalam penggunaan yang 
memiliki 2 indikator,  variabel kehandalan yang memiliki 2 indikator, variabel 
keamanan yang memiliki 3 indikator, variabel kesigapan yang  memiliki  3 
indikator, variabel perbaikan berkelanjutan yang memiliki 2 indikator, variabel 
kepuasan nasabah  yang  memiliki  2 indikator, dan variabel kepercayaan nasabah  
yang  memiliki  2  indikator. Adapun kriteria model fit SEM didapatkan nilai Chi-
squares (144,8), nilai df (119), nilai GFI (0,89), nilai AGFI (0.84). dan nilai  RMSEA 
(0,040) maka model penelitian dapat digunakan. 
Agar penelitian lebih dinyatakan reliable dan valid, penelitian ini 
menggunakan Construct Reliability dengan melihat nilai α yang memiliki nilai 
lebih dari 0,70 sehingga dinyatakan reliable. Sedangkan untuk uji validitas 
menggunakan validitas convergen dan validitas diskrimina. Adapun validitas 
convergen semua variabel dinyatakan valid karena memiliki nilai faktor loading 
di atas 0,70 sehingga dinyatakan valid. Begitu pula dengan validitas diskriminan 
semua nilai AVE dengan korelasi antar konstruk yang memiliki nilai lebih besar. 
Hasil  pengujian hipotesis dalam penelitian ini  didasarkan pada uji hipotesis 
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nol yang menyatakan bahwa koefisien regresi antar hubungan adalah sama 
dengan nol melalui uji-t yang  lazim  dalam model-model  regresi  (Ferdinand, 
2005: 138).   
Hipotesis pertama berdasarkan pengamatan terhadap nilai critical ratio (C.R) 
untuk pengaruh variabel kebermanfaatan terhadap  kepuasan nasabah yakni lebih 
dari sama dengan nilai ttabel   (3,851 >  1,978), karena itu hipotesis nol yang  
menyebutkan  bahwa regression weight adalah sama dengan nol ditolak dan hal ini 
berarti pengaruh kebermanfaatan terhadap kepuasan nasabah adalah positif 
signifikan. Dengan demikian, hipotesis pertama yang menyatakan bahwa 
kebermanfaatan berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 
pada layanan Bank BRI Syariah, diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh  Liao dan Cheung (2008) dimana meneliti Internet 
Banking sebagai subyek penelitiannya serta Chiu, et. al., (2009) yang juga meneliti 
transaksi online sebagai subyek penelitiannya. Kedua penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa kebermanfaatan berpengaruh positif (signifikan) terhadap 
kepuasan nasabah. 
Hipotesis kedua berdasarkan pengamatan terhadap nilai critical ratio (C.R) 
untuk pengaruh variabel kemudahan dalam penggunaan terhadap kepuasan 
nasabah yakni lebih dari nilai t tabel (4,446 > 1,978), karena itu hipotesis nol yang 
menyebutkan bahwa  regression weight  adalah sama dengan nol ditolak dan  hal 
ini  berarti pengaruh kemudahan dalam penggunaan  terhadap kepuasan nasabah 
adalah berpengaruh positif. Dengan demikian, maka hipotesis kedua yang 
menyatakan bahwa kemudahan dalam penggunaan berpengaruh secara positif 
signifikan terhadap  kepuasan nasabah pada layanan Bank BRI Syariah, diterima. 
Hasil  penelitian ini  sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Liao dan 
Cheung (2008), dimana mengambil subyek Internet Banking. dari penelitian 
tersebut diperoleh hasil bahwa kemudahan dalam penggunaan, berpengaruh 
positif signifikan terhadap pembentukan kepuasan nasabah.  
Hipotesis ketiga berdasarkan pengamatan terhadap nilai critical ratio  (C.R)  
untuk pengaruh variabel kehandalan terhadap kepuasan  nasabah  yakni lebih 
dari nilai t tabel  (2,975  > 1,978), karena itu hipotesis nol yang  menyebutkan 
bahwa  regression weight adalah sama dengan nol ditolak dan hal ini berarti 
pengaruh kehandalan terhadap kepuasan nasabah  berpengaruh. Dengan 
demikian, maka  hipotesis ketiga yangmenyatakan bahwa  kehandalan 
berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 
layananBank BRI Syariah, diterima. Hasil penelitian ini sama dengan hasil 
penelitian dari dua penelitian berbeda yang mengangkat Internet Banking sebagai 
subyek penelitiannya. Dua  penelitian tersebut dilakukan oleh Santouridis, 
Trivellas, dan Reklitis (2009) serta Liao dan Cheung (2008), dimana  
menyimpulkan bahwa kehandalan pada layanan E-Banking (Internet Banking) 
berpengaruh positif signifikan terhadap terbentuknya kepuasan nasabah.  
Hipotesis keempat berdasarkan data pada diketahui bahwa nilai critical ratio 
(C.R) untuk pengaruh variabel keamanan   terhadap kepuasan nasabah yakni 
lebih dari nilai t tabel (1,996 > 1,978). Oleh karena itu, hipotesis nol yang 
menyebutkan bahwa regression weight adalah sama dengan nol ditolak dan hal ini  
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berarti pengaruh keamanan terhadap kepuasan nasabah adalah 
tidakberpengaruh. Dengan demikian, maka hipotesis keempat yang menyatakan 
bahwa keamanan berpengaruh secara  positif  signifikan terhadap customer 
satisfaction pada layanan Bank BRI Syariah, diterima. Hasil  penelitian ini sama 
dengan penelitian yang dilakukan  oleh Liao dan Cheung  (2008) serta  
Santouridis, Trivellas, dan Reklitis (2009) yang mengangkat Internet Banking  
sebagai  subyek penelitiannya, dan  Lin(2007) serta Kim, Oh, dan McNiel (2008) 
yang mengangkat transaksi online sebagai subyek penelitiannya. Hasil  dari 
penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa, keamanan berpengaruh positif 
signifikan terhadap  kepuasan nasabah. 
Hipotesis kelima berdasarkan data diketahui bahwa nilai critical ratio (C.R) 
untuk pengaruh variabel kesigapan terhadap  kepuasan nasabah yakni lebih dari 
sama dengan nilai tabel (3,426 > 1,978). Oleh karena  itu, hipotesis nol  yang  
menyebutkan bahwa regression weight adalah sama dengan nol ditolak dan hal ini  
berarti pengaruh kesigapan terhadap kepuasan nasabah adalah berpengaruh.  
Dengan demikian, maka  hipotesis kelima yang  menyatakan bahwa kesigapan  
berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan nasabah pada layanan 
Bank BRI Syariah, diterima. Hasil  penelitian ini  sama dengan penelitian yang 
dilakukan  oleh  Liao dan Cheung  (2008) serta  Santouridis, Trivellas, dan Reklitis 
(2009) yang mengangkat Internet Banking  sebagai subyek penelitiannya, dan  Lin 
(2007) yang mengangkat transaksi online sebagai subyek penelitiannya. 
Selanjutnya dari penelitian tersebut disimpulkan bahwa, kesigapan berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Hipotesis keenam berdasarkan data pada diketahui bahwa nilai  critical ratio 
(C.R) pengaruh variabel perbaikan berkelanjutan  terhadap  kepuasan nasabah  
yakni lebih  dari sama dengan nilai tabel (3,683 > 1,978), karena itu hipotesis nol 
yang menyatakan  bahwa regression weight adalah sama dengan nol ditolak dan 
hal ini berarti pengaruh perbaikan berkelanjutan terhadap kepuasan nasabah 
adalah positif signifikan. Dengan demikian, maka  hipotesis keenam yang 
menyatakan bahwa perbaikan berkelanjutan berpengaruh secara positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pada layanan Bank BRI Syariah, diterima. Hasil  
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Liao dan Cheung  
(2008), dimana mengangkat Internet Banking  sebagai subyek penelitiannya. Dari 
penelitian tersebut diperoleh hasil  bahwa perbaikan berkelanjutan berpengaruh 
positif signifikan terhadap pembentukan kepuasan nasabah.  
Hipotesis ketujuh berdasarkan data bahwa nilai  critical ratio (C.R) untuk 
pengaruh variabel kepuasan nasabah terhadap kepercayaan nasabah  yakni lebih 
dari sama dengan nilai ttabel (5,157 > 1,978), karena itu hipotesis nol yang 
menyatakan bahwa regression weight adalah sama dengan nol ditolak dan hal ini  
berarti pengaruh kepuasan nasabah terhadap kepercayaan nasabah (trust) adalah 
positif  signifikan. Dengan demikian, maka  hipotesis  ketujuh yang menyatakan 
bahwa  kepuasan nasabah berpengaruh secara positif signifikan terhadap 
kepercayaan nasabah  pada layanan Bank BRI Syariah, diterima. Hasil  penelitian 
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ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh  Johnson dan Grayson (2005) 
Liao dan Cheung (2008) mengungkapkan bahwa kepuasan ataupun 
ketidakpuasan dari nasabah, dalam hal ini nasabah online sangat berkontribusi  
terhadap kepercayaan nasabah. Serta menurut Martin dan Camarero (2008) dalam 
penelitiannya mengungkapkan bahwa, kepuasan nasabah yang dihasilkan dari 
pengalaman bertransaksi online berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepercayaan pada transaksi online. Penelitian tersebut didukung juga oleh 
penelitian yang dilakukan oleh Liang dan Chen (2009), dimana mengangkat 
transaksi online sebagai subyek penelitiannya. 
 
KESIMPULAN 
Kebermanfaatan, kemudahan, keandalan, keamanan, kesigapan 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan 
Bank  BRI Syariah.  Hasil  dari penelitian ini  menguatkan penelitian terdahulu 
yang  dilakukan oleh  Liao dan Cheung  (2008)  dimana  meneliti  Internet Banking  
sebagai subyek  penelitiannya, serta  Chiu, et. al.,  (2009) yang  meneliti  transaksi 
online sebagai  subyek penelitiannya. Selain itu, dari hasil penelitian ini juga 
menunjukkan bahwa  nasabah pengguna  layanan Bank BRI Syariah telah 
merasakan manfaat dari layanan yang diberikan dan disediakan pada Bank BRI 
Syariah, guna mendukung mobilitas dan aktivitas mereka.  
Perbaikan berkelanjutan berpengaruh positif signifikan terhadap  kepuasan 
nasabah pengguna  layanan Bank BRI Syariah. Hasil  penelitian ini  menguatkan 
hasil  penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Liao dan Cheung (2008), yang 
mengangkat Internet Banking  sebagai subyek penelitiannya. Selain itu, dari hasil  
penelitian ini  juga  menunjukkan bahwa  nasabah pengguna  layanan  Bank  BRI 
Syariah  merasakan  inovasi pada layanan (menu) yang diterima dan juga 
mengidentifikasikan bahwa nasabah membutuhkan inovasi secara  berkelanjutan 
dari layanan BRI Syariah. 
Kepuasan nasabah  berpengaruh positif signifikan  terhadap kepercayaan 
nasabah dari pengguna layanan Bank BRI Syariah. Hasil penelitian ini 
menguatkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Johnson dan Grayson 
(2005) serta Liao dan Cheung  (2008). Mereka  mengungkapkan bahwa kepuasan 
ataupun ketidakpuasan dari nasabah, dalam hal  ini  nasabah online  sangat 
berkontribusi  terhadap kepercayaan nasabah. Serta Martin dan Camarero (2008) 
dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa, kepuasan nasabah yang dihasilkan 
dari pengalaman bertransaksi online berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepercayaan pada transaksi online.  Penelitian ini juga menguatkan  penelitian 
yang dilakukan oleh Liang dan Chen  (2009), dimana mengangkat transaksi online 
sebagai subyek  penelitiannya. Dapat disimpulkan bahwa  untuk mencapai 
tingkat kepercayaan nasabah pengguna layanan Bank BRI Syariah, nasabah 
terlebih dahulu harus melewati fase kepuasan dari layanan yang diberikan 
kepada mereka. Selain itu, dari  hasil  penelitian ini juga  menunjukkan bahwa, 
nasabah telah merasa percaya  terhadap layanan Bank BRI Syariah.  
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